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Esta investigación nombrada “El desempeño laboral en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017”, fue planteada para identificar el nivel de desempeño laboral 
en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, en la estación Lima en el año 2017. El 
presente trabajo es de enfoque cuantitativo, debido a que se examinará la información 
obtenida de forma numérica. Además, está orientado a una investigación de tipo 
descriptivo. El diseño de la investigación es de tipo descriptivo simple, ya que se observó 
el comportamiento de la población sin influir en ella de ninguna forma. Asimismo, es 
transversal ya que su finalidad es “describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es no experimental porque se desarrolla sin intervenir 
o manipular en las variables independientes de parte del investigador sobre fenómenos 
que ya han ocurrido. La muestra estuvo conformada por 45 supervisores de operaciones 
de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, estación Lima. Aplicándose un 
cuestionario aplicándose la Escala de Likert, el cual fue validado por juicio de expertos, 
la confiabilidad del instrumento se consiguio con el alfa de crombach, siendo procesado 
con el software SPSS versión 23. Por los resultados generados, se demuestra los niveles 
de desempeño laboral en los trabajadores con categoría de supervisor de la empresa 
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Abstract 
 
This research named "The work performance in the company Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017", was raised to identify the level of work performance in the 
company Talma Servicios Aeroportuarios, in the station Lima in the year 2017. The 
present work is of quantitative approach, because the information obtained will be 
examined numerically. In addition, it is oriented to a descriptive research. The design of 
the research is simple descriptive, since the behavior of the population was observed 
without influencing it in any way. It is also transversal because its purpose is "to describe 
variables and analyze their incidence and interrelation at a given time. It is non-
experimental because it develops without intervening or manipulating in the independent 
variables on the part of the researcher about phenomena that have already occurred. The 
sample consisted of 45 operations supervisors of the company Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima station. Applying a questionnaire applying the Likert Scale, which 
was validated by expert judgment, the reliability of the instrument was achieved with the 
crombach alpha, being processed with SPSS software version 23. For the results 
generated, the performance levels are demonstrated employment in workers with the 















 I. INTRODUCCIÓN 
1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 1.1.1 Planteamiento del problema 
 1.1.2 Formulación del problema 
1.2 JUSTIFICACIÓN 
1.3 ANTECEDENTES 
 1.3.1 Nacionales 
 1.3.2Internacionales 
1.4 OBJETIVOS 
 1.4.1 Objetivo General 
 1.4.2 Objetico Específico 
1.5 TEORÍA QUE FUNDAMENTE EL ESTUDIO 
1.6 MARCO METODOLÓGICO 
 1.6.1 Diseño de investigación  
 1.6.2 Variables, operacionalización 
 1.6.3 Población y muestra 
 1.6.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 
 1.6.5 Validez y confiabilidad. 
II. DESARROLLO 
2.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS. 
2.2 DISCUSIÓN 
III. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
IV. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 
 ANEXOS 
 Instrumentos 
 Validación de Instrumento 
 Matriz de consistencia 



































1.1 Realidad problemática 
1.1.1 Planteamiento del problema  
Entre las tendencias y necesidades en las organizaciones y su dirección, encontramos 
la de medir el desempeño laboral de los colaboradores, esto es a través de mecanismos 
de medición y/o cuestionarios, esto permite identificar las mejoras a implementar en las 
organizaciones. 
 
Se identificó que entre las principales causas que generan el compromiso de los 
trabajadores en una organización, es la desmotivación con su trabajo a realizar, lo cual 
genera dificultades en el desempeño de sus tareas, lo cual afecta su desenvolvimiento 
en el trabajo, afectando la relación laboral de forma negativa. 
 
La lealtad y el involucramiento de los colaboradores en su entorno laboral, promueve 
que estos se identifiquen identificados con la organización en la que trabajan, esto 
incrementaría su tiempo de estadía en la institución, así mismo su desempeño laboral.  
 
En los últimos años, la expansión y el uso del espacio aéreo mundial, promovió a los 
países el establecimiento de leyes y regulaciones, para asegurar un tránsito aéreo 
eficiente y seguro, concluyendo en firmas de convenios internacionales y protocolos, los 
cuales garantizan seguridad a vuelos no comerciales y comerciales.  
 
Para facilitar las operaciones comerciales entre las aerolíneas, los países han 
generado tratados multilaterales o bilaterales de transporte militar y/o civil, dentro de los 
aeropuertos, la modalidad de atención en tierra de una aeronave, es en dos modalidades, 
la primera es el autoservicio ofrecido por los colaboradores de la misma aerolínea, la 
segunda es la tercerización para la cual operan empresas que brindan servicios 
especializados aeroportuarios (SEA) los cuales brindan soporte en tierra a los diferentes 
vuelos comerciales, oficiales, chárter, cargueros entre otros que llegan al aeropuerto. 
 
 
En el 2001 el aeropuerto Jorge Chavez fue entregado a Lima Airport Partners (LAP), 
entidad vigente a la actualidad en mención, dentro del aeropuerto, operan 3 empresas 
de servicios especializados aeroportuarios, entre las cuales tenemos a la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios, la cual tiene 25 años de presencia operativa dentro del 
aeropuerto no solo de Lima, sino también en estaciones a nivel nacional, ofreciendo 
servicios de atención de carga, en rampa, en aviación ejecutiva y en mantenimiento 
aeronáutico en línea.  
  
Actualmente se percibe la sensación de que el desempeño laboral de los 
colaboradores no cumple los niveles esperados, por lo tanto, esta investigación busca 
identificar el nivel de desempeño laboral en los trabajadores con categoría de supervisor 
en el área de atención de aeronaves, en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, 
Lima 2017. 
 
1.1.1 Formulación del problema 
1.1.1.1 Problema general  
¿Cuál es el desempeño laboral de los trabajadores con categoría de supervisor en el 
área de atención de aeronaves de la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 
2017? 
 
1.1.1.2 Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Cuál es la ejecución de tareas de los trabajadores con categoría de supervisor en el 
área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 
2017? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es la actitud de trabajo de los trabajadores con categoría de supervisor en el área 
de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017? 
  
Problema específico 3 
 
¿Cuál es el logro en productividad de los trabajadores con categoría de supervisor en el 
área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 
2017?       
 
1.2 Justificación del estudio 
Este trabajo es justificado porque los resultados de la investigación podrán permitir 
conseguir información importante sobre el nivel de desempeño laboral en los 
trabajadores, teniendo como base actuales teorías. 
  
1.3 Antecedentes 
1.3.1 Antecedentes Nacionales 
Quino (2017), en su tesis titulada Compromiso Organizacional y Desempeño Laboral 
de los trabajadores del área logística de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2017; la 
cual tuvo como objetivo general el identificar la relación entre el desempeño laboral y el 
compromiso organizacional en los colaboradores del área logística en la Corte Superior 
de Justicia de Lima, 2017. La investigación es de tipo aplicado, ya que confronta la teoría 
con la realidad; así mismo el nivel fue descriptivo correlacional y transversal, con diseño 
no experimental. La población que se estudió, considero a los trabajadores del área de 
logística, la cual estaba conformada por 40 colaboradores, por lo tanto, se realizó un 
censo; como técnica de recolección de datos se utilizó la encuesta, la cual contó con 
escala de tipo Likert; los datos fueron acopiados y procesados en paralelo, para luego 
ser procesados en el programa estadístico SPSS, finalmente para obtener la 
confiabilidad se utilizó el Alfa de Cronbach, el cual tuvo como resultado 0.855 en 
compromiso organizacional y 0.784 en desempeño laboral, así mismo se contó con la 
validez de expertos para concluir en la confiabilidad del instrumento. La prueba de 
correlación de Spearman obtuvo como resultado 0.644 con un nivel de significancia de 
0.000 (bilateral), concluyendo en que existe una relación entre el compromiso 
organizacional y desempeño laboral. 
 
Torres y Zegarra (2014), en su tesis titulada Clima organizacional y desempeño laboral 
en las instituciones educativas bolivarianas de la ciudad Puno, Perú 2014; menciona la 
 
correlación existente entre el desempeño laboral y el clima organizacional en las 
instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno. Siendo su tipo de 
investigación básica y con el diseño general es correlacional no experimental y/o diseño 
ex post facto. La investigación uso un método cuantitativo, el muestreo fue estratificado 
y probabilístico, su muestra contó con una población de 133 profesores. Para el análisis 
de correlación, se utilizó el estadígrafo de r Pearson y la "t" de Student, los cuales se 
usan para investigaciones correlaciónales, se utilizó el cuestionario como instrumento de 
medición. La investigación tiene como conclusión que se cuenta con un nivel de 
significancia del 5%. Por lo tanto, existe una relación directa positiva fuerte (r = 0,828) y 
significatividad (t = 16,90) entre la variable de clima organizacional y la de desempeño 
laboral en las instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno -2014, por lo 
tanto, establece que mientras mejor sea el clima organizacional, existirá mejor 
desempeño laboral. 
 
1.3.2 Antecedentes Internacionales 
     García, Useche, y Schlesinger (2014), en su tesis Empoderamiento y compromiso 
organizacional del personal docente investigador en el ámbito universitario zuliano, 
expuesta y presentada como trabajo de investigación en la Universidad Privada Dr. 
Rafael Belloso Chacín (Zulia, Venezuela), comenta y propone como objetivo general de 
su investigación, el determinar la relación entre el empoderamiento y el compromiso 
organizacional del personal docente-investigador de las universidades del estado Zulia. 
El diseño de ésta investigación fue un estudio de campo transeccional, no experimental 
y correlacional. Su muestra estuvo conformada 139 profesores. Los instrumentos de 
medición que se emplearon fueron encuestas de emporwerment y cuestionario de 
compromiso organizacional. Se usaron medidas de tendencia central para el tratamiento 
estadístico, asi como la correlación de Pearson. Las investigadoras concluyeron que el 
empoderamiento influye directa y significativamente sobre el compromiso organizacional; 
esto es por la responsabilidad compartida, la toma de decisiones, el trabajo en equipo, 
el conocimiento, la autonomía que se ofrece en el entorno laboral, así como también el 
conocimiento claro de las metas. 
 
 
Uría (2011), en su tesis titulada El clima organizacional y su incidencia en el 
desempeño laboral en los trabajadores de Andelas Cía. Ltda. De la ciudad de Ambato, 
la cual realizó en la Universidad Técnica de Ambato. Nos comenta que el seleccionado 
paradigma en su fundamentación filosófica, es el paradigma crítico propositivo, al cual 
corresponde utilizar un enfoque cualitativo. El tipo de investigación es descriptiva, 
correlacional y explicativa. Contando con una muestra de 36 trabajadores de la 
organización. La investigación concluye en que existe inconformidad en los 
colaboradores con respecto al clima organizacional en Andelas Cía. Ltda. Asi mismo, 
concluye en que el desempeño laboral de los colaboradores en gran parte se ve afectado 
por la ejecución de liderazgo tipo autocrático, esto impide la sugerencia de nuevos 
aportes, ya que los cohíbe en brindar un agregado valor a su jornada cotidiana. Por lo 
tanto, existe falta de motivación en los colaboradores por la falta de reconocimiento en 
su trabajo por parte de los directores de la empresa. Los medios de comunicación que 
actualmente aplican en la empresa son medios formales, manteniéndose el estilo de 
jerarquía lo que dificulta fortalecer relaciones entre colaboradores y directivos. El no 
fomentar trabajo en equipo, genera falta de compañerismo y también de participación en 
las actividades laborales, concluyendo en falta de compromiso organizacional, por lo 
tanto, los ejecutivos indican que el desempeño laboral de sus colaboradores, se 
mantiene en un nivel medio, reconociendo que no es el esperado por ellos, ya que esto 
afecta el logro de las metas de la organización. Por lo tanto, es necesario el analizar y 
proponer sugerencias y alternativas que puedan mejorar el actual clima organizacional, 
y que a su vez generen el incremento del desempeño laboral de los colaboradores de 
Andelas Cía. Ltda. 
 
1.4 Objetivos 
1.4.1 Objetivo General  
Determinar cuál es el desempeño laboral en los trabajadores con categoría de 
supervisor en el área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios Lima, 2017. 
 
1.4.2 Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
Establecer cuál es la ejecución de tareas de los trabajadores con categoría de 
supervisor en el área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017. 
 
Objetivo específico 2 
Establecer cuál es la actitud de trabajo de los trabajadores con categoría de supervisor 
en el área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 
2017. 
 
Objetivo específico 3 
Establecer cuál es el logro en productividad de los trabajadores con categoría de 
supervisor en el área de atención de aeronaves en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017. 
 
1.5 Teorías que fundamenten el estudio 
Existen diversas teorías de administración, entre las más resaltante mencionaremos 
a las siguientes: 
  
La Teoría científica, la cual surgió debido a la intención de aumentar productividad y 
la única forma de lograrlo, era subiendo la eficiencia de los colaboradores, por lo que 
Henry L. Gantt, Taylor y William Gilbreth desarrollaron un resumen de principios para 
identificar en qué se basaba ésta teoría. Frederick Taylor conocido como el padre de la 
administración científica, promovió el intento de aplicar mecanismos científicos, tales 
como la medición y observación a los problemas de la administración, con intención de 
lograr mayor eficiencia laboral, centralizando su método en la departamentalización. 
La teoría del comportamiento de Abraham Maslow, la que considera desde una 
perspectiva conductual, el estudió de la organización informal y formal. Siendo esta teoría 
la que se enfoca en el pensamiento organizacional, considerando también el concepto 
de organización, el cual se basa en relaciones interpersonales. Identifica al hombre como 
un ser social e individual. 
 
 
La teoría neoclásica, la cual fue elaborada por Peter Drucker en el año 1954, la cual 
contaba con una perspectiva metodológica. Esta teoría considera a las organizaciones, 
como un sistema social con razonables objetivos los cuales son alcanzables. La teoría 
asigna importancia y jerarquía a los conceptos de autoridad, responsabilidad y 
estructura, además de esto inserta a la comunicación interpersonal, a la dinámica grupal 
e introduce la idea de un liderazgo y dirección democrática. 
 
Para efectos de esta investigación, inicialmente consideramos la teoría clásica de Henry 
Fayol en la que promueve el proceso administrativo de planificar, organizar, dirigir, 
coordinar y controlar, puesto que dicha teoría orienta a las actuales organizaciones 
buscando eficiencias, pero en este caso consideraremos la teoría humanista, la cual es 
representada por Elton Mayo, la cual se enfoca en relaciones humanas, ésta teoría 
plantea que las iniciativas y motivaciones de un colaborador, se dan en función a sus 
pensamientos y necesidades sociales. Mayo promovió que la autoridad se delegue, 
también que el trabajador sea autónomo, promovió las sanciones y las recompensas 
sociales como incentivos para incrementar los niveles de producción, hechos que están 
vinculados a la presente investigación. 
 
Definiciones de desempeño laboral 
Según WorkMeter (2012), indica que, para un correcto desempeño laboral, es importante 
que los colaboradores tengan presente claramente:  
 Cuáles son sus tareas específicas y funciones dentro de la institución.  
 Cuáles son los procedimientos vigentes que se deben seguir.  
 Qué políticas debe acatar. 
 Cuáles son los deberes y objetivos a cumplir.  
La motivación se encuentra presente en los aspectos de la vida y los colaboradores 
esperan ser valorados y apreciados. 
 
Chiavenato (2007), conceptualiza al desempeño laboral como “el comportamiento del 
trabajador en la búsqueda de los objetivos fijados; este constituye la estrategia individual 
 
para lograr los objetivos” (p. 242). 
 
Pascual (2014), nos indica que existen abundantes definiciones y contenidos en 
relación con el desempeño laboral en el trabajo, en el cual se ha ido desarrollando: 
rendimiento, desempeño, logro, etc.  
 
Según la teoría organizacional de sistemas se refiere al desempeño laboral como un 
conjunto de acciones que efectúa una persona en interacción con otras hacia un objeto 
dado, en un contexto determinado y durante una actividad para alcanzar un objetivo y 
así conocer, valorar y transformar la realidad circundante. Entonces, el desempeño 
abarca el proceso y el producto de su actividad y en dependencia del grado de 
cumplimiento de ese objetivo se podrá hablar de un desempeño exitoso o no (con sus 
matices) del sujeto en cuestión (Pérez, 2009, p. 16) 
 
Para Muchinsky (2003, citado por Nina 2011) presenta un enfoque sobre la efectividad 
y el comportamiento. El desempeño se debe distinguir de la efectividad. El 
comportamiento es sinónimo de desempeño; es lo que las personas hacen y que se 
puede observado: El desempeño incluye acciones que son importante para realizar las 
metas de las organizaciones y puede ser medido en términos de lo que realmente se 
hace. En cambio, la efectividad refiere a la evaluación de resultados en desempeño y se 
encuentra más allá del control del individuo (p. 39) 
 
Chiavenato (2009), nos define que el desempeño laboral es una percepción de 
recompensa ante el esfuerzo realizado con habilidades y capacidades de las personas. 
 
Chiavenato (2009), en el análisis sobre la teoría de la gestión del talento humano, 
planteó que el desempeño es aquel comportamiento del colaborador en búsqueda de 
objetivos fijados. Constituyendo estrategia individual para el logro de objetivos deseados.  
 
El Gran Diccionario Enciclopédico Durvan (1982, p. 138) define al desempeño como 




Dimensiones del desempeño laboral 
El desempeño laboral del personal es el conjunto de buenas conductas laborales en la 
realización de sus funciones (Pérez, 2009, p. 89). 
 
Dimensión 1: Ejecución de tareas 
Según Pérez, (2009) indica que una correcta gestión para la realización de tareas, 
involucra una serie de aspectos, entre estos la planificación, la organización, la dirección, 
la coordinación y el control. 
Por esto, el colaborador debe estar preparado para responder en todos los ámbitos, 
lo que requiere reforzar sus habilidades para actuar adecuadamente. 
 
Dimensión 2: Actitud y compromiso 
“Adquirir un compromiso, convenio, pacto o acuerdo, significa que hemos tomado 
 la decisión de establecer y realizar acciones determinadas y necesarias, que nos 
lleven a su consecución final” (Poblete 2007, p. 13) 
 
Dimensión 3: Logro en productividad 
Esta dimensión atiende a la actuación individual y colectiva de los colaboradores, la 
cual gira entorno a la premisa de que ningún personal trabaja solo, ya que todos laboran 
en un espacio colectivo, el cual constantemente expone al colaborador en posición de 
asentir o disentir respecto a las decisiones.  
 
Dentro de las ideas que constituyen el núcleo de esta dimensión son: 
Según Carranza, (2011) El clima institucional, el cual refiere a los espacios y 
estructuras de participación interna, las formas de comunicación, el nivel existente de 
convivencia, el nivel de satisfacción de los colaboradores y los efectos que el clima 
laboral genera. 
 
Uno de las principales influencias en el desempeño laboral es la motivación, por lo 
 
tanto, para entender el comportamiento humano es importante conocer las motivaciones 
humanas. Según Stoner (1996), se entiende por motivación que es el proceso 
administrativo de influir en la conducta de los colaboradores, esto basado en el 
conocimiento de cómo hacer que le gente funcione. 
Los colaboradores motivados cuentan con tres impulsos básicos: entre estos son la 
necesidad de logro, de poder, de afiliación y asociación estrecha a los demás. 
La necesidad de logro, tiene relación con el nivel de motivación que tienen las 
personas que ejecutan las tareas laborales. (Atkinson citado por Stoner, 1996, p. 492) 
 
Etapas del ciclo motivacional: 
1) Equilibrio: En cierto momento el cuerpo humano permanece en estado de equilibrio, 
porque ya ha satisfecho una necesidad. 
 
2) Estímulo: Es cuando aparece un estímulo y genera una necesidad. 
 
3) Necesidad humana: Necesidad insatisfecha aún, provocada por un estado de ánimo. 
 
4) Estado de ánimo: Es el espíritu, el principio de la actividad humana, la intención y 
voluntad usada para alentar o esforzarse. Es pues, el impulso que da lugar a una 
conducta o acción. 
 
5) Comportamiento: El comportamiento es la conducta humana a activarse, dirigida a 
satisfacer una necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente. 
 
6) Satisfacción: Si se satisface la necesidad humana, el organismo retorna a un estado 
de equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfacción es básicamente una 




1.6 Marco metodológico 
1.6.1 Diseño de Investigación: 
El diseño de la investigación es de tipo descriptivo simple, ya que se observó el 
comportamiento de la población sin influir en ella de ninguna forma. Asimismo, es 
transversal ya que su finalidad es “describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es tomar una fotografía de algo que sucede” 
(Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p. 124). 
 
Es no experimental porque se desarrolla sin intervenir o manipular en las variables 
independientes de parte del investigador sobre fenómenos que ya han ocurrido (Servicio 
Nacional de Aprendizaje, 2014).  
 
1.6.2 Variables, operacionalización 
1.6.2.1 Desempeño laboral 
Definición conceptual:  
Según Pérez (2009), el desempeño laboral es un conjunto de acciones que realiza 
una persona con otras sobre cierto objeto dado, en un determinado contexto y durante 
cierta actividad, esto para conseguir un objetivo o meta. 
Definición operacional:   
 
Según Stoner (citado en Araujo y Guerra, 2007), afirma que el desempeño laboral es la 
forma en que los miembros de una organización trabajan eficazmente, esto es para 
conseguir comunes metas.  
 
1.6.2.2 Operacionalización de variables 
La operacionalización de variables o conceptos, es un proceso de carácter lógico de 
separación de elementos abstractos, llegando al nivel concreto, los hechos generados 
en la realidad son representados por indicios en sus conceptos, los cuales podemos 




Según Latorre, del Rincón y Arnal (2005), este proceso consiste en reemplazar 
algunas variables por algunas otras más concretas y que sean representativas, así 
mismo una variable es todo aquello que se puede controlar, es la que se va a medir, se 
va a controlar y a estudiar en una investigación, siendo también conceptualmente 
clasificatorio, ya que se asumen diferentes valores, estos pueden ser cualitativos o 
cuantitativos, así mismo estas se pueden definir de forma conceptual y/u 
operacionalmente. 
 
Tabla 1  
Operacionalización de la variable Desempeño laboral 
 
 
1.6.3 Población y muestra  
Según Carrasco (2005), población “Es el conjunto de todos los elementos […] que 




Según Hernández citado en Castro (2003), expresa que "si la población es menor a 
cincuenta (50) individuos, la población es igual a la muestra" (p.69).  
 
Muestra: 
La muestra se refiere al subgrupo de la población total, del cual se obtendrán los 
datos que deben ser definidos y analizados con precisión (Hernández. Fernández y 
Baptista, 2010).  
 
El tamaño de la muestra será 15 personas con categoría de supervisor en el área de 
atención de aeronaves, a fin de poder validar los instrumentos de operacionalización, 
de esta manera se tendrá un resultado seguro para la investigación. 
 
Una vez validados los instrumentos de medición (encuestas), serán aplicados usando 
un método de muestreo no probabilístico intencional, el cual dirigiremos las encuestas 
a los 45 colaboradores con categoría de supervisor en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios. 
 
La población consta en agrupar entidades, cosas o personas a las que se les plantea 
la pregunta a investigar. En este caso se consideró a 45 trabajadores con categoría de 
supervisor en el área de atención de aeronaves de la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, en la estación Lima en el año 2017, por lo tanto, el método de 
muestreo es probabilístico intencional. 
 
1.6.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 
Para identificar resultados, se utilizaron las siguientes técnicas: Técnica Psicométrica, 
en el cual se utilizó un cuestionario de desempeño laboral; Técnica para análisis de 
documentos, el cual se aplicó durante todo el proceso de investigación; Técnica de 
fichaje, se utilizó para la recolección de información con propósitos de la redacción y 
elaboración del marco teórico; Escalas de medición, se utilizó la Escala de Likert, la cual 
nos permitió agrupar la influencia de cada variable cualitativa; Estadística, se aplicó 
 
 
durante el proceso de análisis inferencial, esto permitió sustentar sus resultados, 
considerando los valores porcentuales deduciendo las conclusiones de la presente 
investigación. 
 
El instrumento usado para medir el desempeño laboral, es una adaptación de otros 
instrumentos los cuales contaban similares dimensiones y variables, siendo 
contextualizados a la realidad problemática en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios S.A. 
 
Tabla 2  
Cuestionario para evaluar el desempeño laboral 
Cuestionario para evaluar el desempeño laboral 
Ficha técnica: 
Autor:   Carlos Omar Chávez Patiño 
Año:  2017 
Objetivo:  Medir el desempeño laboral 
Destinatarios:  Trabajadores con categoría de supervisor en el 
área de atención de aeronaves de la empresa 
Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017. 
Forma de administración:  Individual 
Contenido:  Consta de 3 dimensiones y 9 ítems:  ejecución de 
tareas, actitud & compromiso y logro en 
productividad. 
Duración: 5 minutos 
Puntuación:  Bajo, Medio, Alto 
 
1.6.5 Validez y confiabilidad 
La validez del contenido del instrumento: Desempeño Laboral, fue validada por juicio 
de expertos, siendo actuales docentes de la Universidad César Vallejo: 
Mg. Mejia Guerrero, Hans 
 
 
Mg. Castillo Canales, Braulio Antonio  
Mg. Lopez Landauro, Rafael 
 
“La confiabilidad es la cualidad o propiedad de un instrumento de medición, que le 
permite obtener los mismos resultados, al aplicarse una o más veces a la misma persona 
o grupo de personas en diferentes períodos de tiempo” (Carrasco, 2016, p. 339).  
 
Se aplicó el software SPSS versión 23, de la aplicación Alfa de Cronbach, obteniendo 
los siguientes resultados: 
 
Tabla 2  
Confiabilidad del Alfa de Cronbach 
Cuestionario Alfa de 
Cronbach 
Nº ítems 
   
Desempeño laboral  0,932 9 
 
El Alfa de Cronbach, generó el resultado correspondiente a un valor de 0,932 para la 
variable desempeño laboral. Por lo que el resultado sustenta que el instrumento es de 






















































2.1 Descripción de resultados 
Desempeño laboral 
Tabla 03 
Niveles de desempeño laboral 
 
 
Figura 1  
 
Niveles de desempeño laboral  
 
En la tabla 3 y figura 1 se observa que el 15.56 % de los trabajadores con categoría 
de supervisor del área de atención de aeronaves, en la empresa Talma Servicios 
 
 
Aeroportuarios, Lima 2017; presentan un nivel de desempeño laboral bajo, por otro lado, 
33.33 % medio y el 51.11 % alto.  
 
Ejecución de tareas 
Tabla 4 
Niveles de desempeño laboral en dimensión ejecución de tareas 
 
 
Figura 2  
 




En la tabla 4 y figura 2 se observa que el 17.78 % de los trabajadores con categoría 
de supervisor del área de atención de aeronaves, en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017; presentan un nivel de desempeño laboral en la dimensión 
ejecución de tareas bajo, por otro lado, 26.67 % medio y el 55.56 % alto.  
 
Actitud y compromiso 
Tabla 5 
Niveles de desempeño laboral en dimensión actitud y compromiso 
 
 
Figura 3  
 
Niveles de desempeño laboral en la dimensión actitud y compromiso 
 
 
En la tabla 5 y figura 3 se observa que el 13.33 % de los trabajadores con categoría 
de supervisor del área de atención de aeronaves, en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017; presentan un nivel de desempeño laboral en la dimensión 
actitud y compromiso bajo, por otro lado, 37.78 % bajo y el 48.89 % alto.  
 
Logro en productividad 
Tabla 6 
Niveles de desempeño laboral en logro en productividad 
 
 
Figura 4  
 
Niveles de desempeño laboral en la dimensión logro en productividad 
 
 
En la tabla 6 y figura 4 se observa que el 17.78 % de los trabajadores con categoría 
de supervisor del área de atención de aeronaves, en la empresa Talma Servicios 
Aeroportuarios, Lima 2017; presentan un nivel de desempeño laboral en la dimensión 
logro en productividad bajo, por otro lado, 33.33. % bajo y el 48.89 % alto.  
 
2.1 Discusión 
El desempeño laboral en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios en la estación 
Lima, a pesar de ser alto (51.1%) no necesariamente genera adherencia hacia la línea 
de carrea de crecimiento laboral, esto debido a falta de motivación ya que gran cantidad 
de trabajadores que tiene tiempo laborando en la compañía, se mantienen en los mismos 
cargos sin poder acceder a un ascenso, ya que la estructura operativa tiene vacantes 
limitadas. 
 
Así mismo, en la tesis de García, Liliana, Useche, Mareia y Schlesinger, María (2014) 
titulada Empoderamiento y compromiso organizacional del personal docente 
investigador en el ámbito universitario zuliano, se corroboró que los empoderamientos 
influyen significativa y directamente sobre el compromiso organizacional. Además, en la 
tesis de Uría (2011) titulada El clima organizacional y su incidencia en el desempeño 
laboral de los trabajadores de Andelas Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato, se comprobó 
que el desempeño laboral de sus colaboradores está en nivel medio, no siendo el 
esperado para el cumplimiento de metas y objetivos organizacionales. 
 
Con respecto a la ejecución de tareas, en los trabajadores de la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios en la estación Lima en el año 2017, a pesar de ser alto (55.6%) 
no necesariamente se refleja en la ejecución de tareas y labores. 
 
Con respecto a la actitud y compromiso, en los trabajadores de la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios en la estación Lima en el año 2017, de ser alto (48.9%) no 




Con respecto a logro en productividad, en los trabajadores de la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios en la estación Lima en el año 2017, de ser alto (48.9%) no 
necesariamente se refleja en la productividad de los colaboradores. 
 
Por lo expuesto se concluye en que el desempeño laboral de los trabajadores con 
categoría de supervisor en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017 es 
alto, pero no necesariamente se refleja en su rendimiento.   
 
La investigación se complementa con el trabajo de Torres (2017) en su tesis 
Compromiso Organizacional y Desempeño Laboral de los trabajadores del área logística 
de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2017. Se realizó la prueba de correlación de 
Rho Spearman de 0.644 con un nivel de significancia de 0.000 (bilateral), concluyendo, 
que existe relación entre compromiso organizacional y desempeño laboral. Asimismo, 
Quino (2017) en su tesis que tituló Compromiso Organizacional y Desempeño Laboral 
de los trabajadores del área logística de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2017, se 
comprobó que existe relación entre el compromiso organizacional y el desempeño 
laboral. 
 
La investigación también se complementa con los comentarios de Mina (2013) en su 
tesis denominada El Clima Organizacional y el desempeño organizacional del personal 
docente y administrativo de la institución Educativa Antenor Orrego Espinoza del distrito 
de san Juan de Lurigancho, 2013. Donde se concluye que existe una relación 
significativa entre el Clima Organizacional y el Desempeño Laboral del personal docente 
y administrativo de la Institución Educativa “Antenor Orrego Espinoza” en el distrito de 








































Contrastando los resultados de la presente investigación, los objetivos planteados y las 
comprobaciones obtenidas, llegamos a las siguientes conclusiones. 
 
Primera  
Se determinó que el desempeño laboral de los trabajadores con categoría de supervisor 
en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se manifiesta en los 
siguientes resultados: bajo 15.6%; medio 33.3% y alto 51.1% 
 
Segunda  
Se determinó que el desempeño laboral de los trabajadores con categoría de supervisor 
en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se manifiesta en los 
siguientes resultados: bajo 17.8%; medio 26.7% y alto 55.6% 
 
Tercera  
Se determinó que el desempeño laboral de los trabajadores con categoría de 
supervisor en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se manifiesta en 
los siguientes resultados: bajo 13.3%; medio 37.8% y alto 48.9% 
 
Cuarta    
Se determinó que el desempeño laboral de los trabajadores con categoría de 
supervisor en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; se manifiesta en 
los siguientes resultados: bajo 17.8%; medio 33.3% y alto 48.9% 
 
Posterior al análisis de los resultados obtenidos en la presente investigación, se 
proponen las siguientes recomendaciones, las cuales van dirigidas al gerente de 
operaciones del área de atención de aeronaves en la estación Lima de la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios S.A. 
 
Primera  
Es recomendable que el área de recursos humanos genere indicadores que midan el 
 
 
desempeño laboral, estos resultados deben ser dirigidos a los colaboradores con 
categoría de supervisor en el área de atención de aeronaves en la empresa Talma 
Servicios Aeroportuarios, Lima 2017. 
 
Segunda  
Es recomendable que los indicadores midan el desempeño laboral reflejado en la 
ejecución de tareas, estas metas deben ser entendibles y reales de alcanzar por parte 
de los colaboradores con categoría de supervisor en el área de atención de aeronaves 
en la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017. 
 
Tercera  
Es recomendable que el área de talento humano, promueva constantemente la 
difusión de la línea de carrera del área, lo que promueva que la dimensión intrínseca de 
los colaboradores con categoría de supervisor en el área de atención de aeronaves en 
la empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; puedan superarse y tener una 
buena actitud de trabajo y su compromiso sea mayor. 
 
Cuarta  
Es recomendable que los indicadores de nivel de servicio midan cuando los 
colaboradores con categoría de supervisor en el área de atención de aeronaves en la 
empresa Talma Servicios Aeroportuarios, Lima 2017; superen las metas planteadas, lo 
que fomentara la competencia laboral por obtener mejor desempeño con sus puestos 
similares, esto debe ser reconocido por el área de talento humano, el cual debe 
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Anexo 1 Instrumentos de medición 
CUESTIONARIO PARA EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL 
Este cuestionario ha sido elaborado para diagnosticar el desempeño laboral y poder 
identificar oportunidades de mejora en los trabajadores con categoría de supervisor de 
operaciones del área de atención de aeronaves en la empresa Talma Aeroportuarios, 
Lima 2018. 
 
Instrucciones: Los siguientes ítems describen las dimensiones de la calidad de 
servicios. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opción que 
usted considera. 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en 























































Anexo 7 Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
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